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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 
Variabel Intervening. Sampel pada penelitian ini adalah 115 responden yang 
diambil melalui metode purposive sampling. Alat analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini meliputi uji instrument data, uji asumsi klasik, uji path coefficient, 
uji goodness of fit dan uji hipotesis dengan menggunakan program SmartPLS. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; 3) Kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; 4) Harga berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; 5) Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini berarti 
tidak semua variabel harga akan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada MIKA HIJAB Store di Surakarta 
 




This study aims to determine the effect service quality and price on customer 
loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. The number of 
samples in this study is 115 respondents that’s taken through purposive sampling 
method. The analytical tools used in this research include data instrument test, 
classical assumption test path coeffiecient test, goodness of fit test, dan hypothesis 
testing by using the SmartPLS program. The result of this study indicate that: 1) 
Service Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction; 2) 
Price has a positive and significant effect on Customer Satisfaction; 3) Service 
Quality has a positive and significant effect on Customer Loyalty; 4) Price has a 
positive and has no significant effect on Customer Loyalty; 5) Customer 
Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty. This means 
that not all variables in price will have a significant effect on customer loyalty in 
MIKA HIJAB Store in Surakarta 
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1. PENDAHULUAN 
Seiring dengan terus berkembangnya kegiatan pemasaran pada masa modern ini, 
telah terjadi perkembangan yang cukup besar dalam dunia usaha terutama di 
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Indonesia. Perkembangan ini dapat dilihat dari semakin maraknya perusahaan 
yang berdiri dan bergerak di berbagai macam bidang usaha. Perkembangan 
tersebut tak terkecuali terjadi pada pengusaha ritel/eceran di bidang fashion. 
Dalam dunia perdagangan fashion saat ini semakin ketat, dari faktor-faktor yang 
mempengaruhi seperti lingkungan sekitar. Perubahan ini yang semakin pesat 
sangat mendukung kompetisi dunia pedangangan.  
Oleh karena itu, saat ini banyak perusahaan yang mempertahankan bisnis 
mereka melalui program loyalitas pelanggan. Mengutamakan loyalitas pelanggan 
dapat mencapai tujuan untuk meningkatkan profit yang didapatkan. Menurut 
Arlan Ruly, 2006 dalam Dulkhatif dkk 2016, program loyalitas pelanggan 
merupakan strategi untuk mempertahankan bisnis dan profit perusahaan. 
Loyalitas pelanggan terbentuk dari bagaimana perusahaan dapat 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 
1997) tujuan bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan agar merasa puas. Jika 
kualitas jasa unggul dan konsisten maka dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan 
dan akan memberikan berbagai manfaat seperti terjalinnya hubungan yang 
harmonis antara perusahaan dan para pelanggannya serta memberikan dasar yang 
baik bagi pembelian ulang. 
Kualitas pelayanan  perlu diperhatikan demi memperoleh kesetiaan pelanggan 
terhadap perusahaannya. Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan dapat diartikan 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen 
Loyalitas pelanggan dapat dirasakaan apabila perusahaan memberikan 
harga sesuai dengan manfaat atas produk tersebut, karena pelanggan akan 
memilih harga produk dengan manfaatnya. 
Berdasarkan uraian diatas, maka dilakukan penelitian untuk mengetahui 
kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada retail fashion 
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening Pada 




Penelitian yang dilakukan termasuk dalam jenis penelitian kuantitatif karena data yang 
dihasilkan berupa angka-angka. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
seluruh konsumen yang berbelanja di MIKA HIJAB Store Surakarta. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling yaitu tidak 
memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota 
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik yang digunakan adalah purposive 
sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 
Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji instrument data, uji 
asumsi klasik, uji hipotesis, dengan menggunakan program SmartPLS. Metode yang 
dipakai peneliti kali ini untuk mendapatkan data adalah dengan menggunakan kuesioner 
yang nantinya data tersebut diperoleh langsung dari responden. Sedangkan skala 
pengukuran yang digunakan adalah skala likert. Skala pada penelitian ini akan 
menggunakan 5 varian yaitu (Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Netral, Setuju, dan 
Sangat Setuju). 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Deskripsi Responden 
Tabel 1. Karakteristik Usia Responden 





Kurang dari 18 Tahun 
19-23 Tahun 
29-33 Tahun 









 Jumlah 115 100 
 
Hasil karakteristik berdasarkan usia responden didmoninasi adalah usia 19-23 
tahun sebanyak 92 responden atau sebesar 80%, kemudian diikuti kurang dari 18 
tahun sebanyak 10 responden atau sebesar 8,7% kemudian usia 29-33 tahun 
sebanyak 8 responden atau sebesar 7,0% dan lebih dari 34 tahun sebanyak 5 






Tabel 2. Karakteristik Pekerjaan Responden 





























  115 100% 
 
Hasil karakteristik berdasarkan pekerjaan responden 
didmoninasi adalah sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 92 responden 
atau sebesar 80%, kemudian diikuti karyawan sebanyak 10 responden 
atau sebesar 8,7%, pegawai swasta sebanyak 5 responden atau sebesar 
4,3%, wiraswasta sebanyak 4 responden atau sebesar 3,5%. 
Tabel 3. Karakteristik Frekuensi Pembelian Responden 





















  115 100% 
 
Hasil karakteristik berdasarkan frekuensi pembelian responden 
mendominasi adalah sebagai 2 kali yaitu sebnayak 37 responden atau 
sebesar 32,2%, kemudian 3 kali sebanyak 25 responden atau sebesar 
21,7%, lebih dari 5 kali sebanyak 21 responden atau sebesar 18,3%, 4 
kali sebanyak 19 responden atau sebesar 16,5% dan 5 kali sebanyak 13 
responden atau sebesar 11,3%. 
3.2 Hasil Analisis 
3.2.1 Hasil Uji Asumsi Klasik 





Harga Kepuasan Loyalitas 
Kualitas pelayanan   2,653 3,715 
Harga   2,653 3,760 
Kepuasan    4,881 
Loyalitas     
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 Berdasarkan tabel 4 di atas, hasil dari Collinierity Statistics (VIF) untuk melihat 
uji multicolinierity dengan hasil nilai inner dari variabel kualitas pelayanan 
terhadap Loyalitas sebesar 2,653 dan terhadap harga sebesar 2,653. Kemudian 
nilai dari variabel kepuasan sebesar 4,881. Nilai dari variabel kepuasan terhadap 
loyalitas sebesar 4,881. Dari masing-masing variabel VIF < 3-5 maka tidak 
melanggar uji asumsi multikolineraritas. 
3.2.2 Hasil Uji Path Coefficient 
 
Gambar 1. Inner weight 
Pada gambar 1 diatas dapat dijelaskan bahwa path coefficient terbesar 
ditunjukkan dari pengaruh harga terhadap kepuasan sebesar 4,138. Kemudian 
pengaruh terbesar kedua adalah pengaruh kepuasan terhadap loyalitas sebesar 
4,006 pengaruh terbesar ketiga adalah pengaruh kualitas terhadap loyalitas sebesar 
3,629, pengaruh terbesar keempat adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan sebesar 3,393 dan yang kelima harga tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas yaitu sebesar 0,349. 
Berdasarkan uraian hasil tersebut, menunjukkan bahwa keseluruhan 
variabel dalam model ini memiliki path coefficient dengan angka yang positif. Hal 
ini menunjukkan bahwa jika semakin besar nilai path coefficient pada satu 
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variabel independen terhadap variabel dependen, maka semakin kuat pula 
pengaruh antar variabel independen terhadap variabel dependen tersebut.  
3.2.3 Hasil Uji Goodness of Fit 
Besarnya coefficient determination (R-square) digunakan untuk mengukur 
seberapa banyak variabel dependen dipenuhi oleh variabel lainnya. Chin 
menyebutkan hasil R2 sebesar 0,67 ke atas untuk variabel laten dependen dalam 
model struktural mengindikasikan pengaruh variabel independen (yang 
mempengaruhi) terhadap variabel dependen (yang dipengaruhi) termasuk dalam 
kategori baik. Sedangkan jika hasilnya sebesar 0,33-0,67 maka termasuk kategori 
sedang, dan jika hasilnya sebesar 0,19-0,33 maka termasuk dalam kategori lemah 
(Yuteva, 2010). 
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dengan menggunakan 
smartPLS 3.0 diperoleh nilai R-Square sebagai berikut: 
Tabel 5. R Square 





Kepuasan  0,795 0,791 
Loyalitas 0,609 0,599 
 
Tabel R-Square digunakan untuk melihat pengaruh variabel kualitas 
pelayanan, harga dan kepuasan terhadap loyalitas dan besarnya pengaruh variabel 
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan terhadap loyalitas. Berdasarkan data pada 
tabel di atas, dapat diketahui bahwa besar pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 
kepuasan terhadap loyalitas sebesar 0,795 atau 79,5% dan besar pengaruh kualitas 
pelayanan, harga, kepuasan dan terhadap loyalitas sebesar 0,599 atau 59,9%. 
Dengan demikian, dari hasil tersebut maka model penelitian ini dapat dinyatakan 







3.2.4 Hasil Uji Hipotesis 
Tabel 6. Nilai Inner Weights 
 
3.3 Pembahasan 
3.3.1 Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
Penelitian Apri Budianto (2019), Samuel Famiyeh, Amoako Kwarteng dan 
Disraeli Asante-Darko (2018) dan Vinita Kaura Ch. S. Durga Prasad Sharma 
Sourabh (2015) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil tersebut sejalan dengan penelitian ini yang menunjukkan bahwa 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan lebih besar dari t tabel (1,984) 
yaitu sebesar 3,393 dengan besar pengaruh sebesar 0,130 dan P Values < 0.05 
sebesar 0,001. Sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian ini mendukung 
penelitian sebelumnya yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
3.3.2 Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
Penelitian Suci Ayu Sudari, Arun Kumar T, Ali K, dan J. Tham (2017), Vinita 
Kaura Ch. S. Durga Prasad Sharma Sourabh (2015), dan Fitriadewi Nuraini 
Fadilla, Dra. Rodhiyah, SU dan Sendhang Nurseto, S,Sos (2015) yang 
menyatakan bahwa adanya pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan. 
Path 
Coefficients 





































1,500 1,793 1,491 4,006 1,984 Ts>Tt 0,000 Positif 
Signifikan 
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Hasil tersebut sejalan dengan penelitian ini yang menunjukkan bahwa 
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan lebih besar dari t tabel (1,984) yaitu 
sebesar 4,138 dengan besar pengaruh 0,133 dan P Values > 0,05 sebesar 0,000. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian ini mendukung penelitian 
sebelumnya yaitu harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3.3.3 Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
Penelitian Apri Budianto (2019), Samuel Famiyeh, Amoako Kwarteng dan 
Disraeli Asante-Darko (2018), dan Vinita Kuara Ch. S. Durga Prasad Sharma 
Sourabh (2015) yang menyatakan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas lebih besar dari t tabel (1,984) yaitu sebesar 3,629 dengan besar 
pengaruh 0,470 dan P Values < 0,05 sebesar 0,001. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yaitu kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.  
3.3.4 Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
Penelitian Suci Ayu Sudari, Arun Kumar T, Ali K, dan J. Tham (2017), Vinita 
Kuara Ch. S. Durga Prasad Sharma Sourabh (2015), Fitriadewi Nuraini Fadilla, 
Dra. Rodhiyah SU dan Sendhang Nurseto (2015) yang menyatakan bahwa adanya 
pengaruh antara harga dengan loyalitas pelanggan. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan pengaruh langsung harga terhadap 
loyalitas lebih besar dari t tabel (1,984) yaitu sebesar 0,349 dengan kecil pengaruh 
sebesar 1,164 dan P Values < 0.05 sebesar 0,727. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa penelitian ini menolak penelitian terdahulu yaitu harga tidak berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas.  
3.3.5 Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
Penelitian Samuel Famiyeh, Amoako Kwarteng dan Disraeli Asante-Darko 
(2018), A. Salim, M.Setiawan, R. Rofiaty, F. Rohman (2017), dan Vinita Kuara 
Ch. S. Durga Prasad Sharma Sourabh (2015) yang menyatakan bahwa adanua 
pengaruh antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. 
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 Hasil dari penelitian ini menunjukkan pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas lebih besar dari t tabel (1,984) yaitu sebesar 4,006 dengan besar 
pengaruh 0,615 dan P Values < 0,05 sebesar 0,000. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yaitu kepuasan berpengaruh 




Berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnya diketahui bahwa: 
a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 
Dengan demikian hipotesis pertama kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan diterima. 
b. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Dengan demikian 
hipotesis kedua harga berpengaruh positif terhadap kepuasan diterima. 
c. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 
Dengan demikian hipotesis ketiga kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas diterima. 
d. Harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Dengan 
demikian hipotesis keempat harga berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
ditolak. 
e. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. Dengan 
demikian hipotesis kelima kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
diterima. 
4.2 Saran 
a. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan memiliki 
pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 
b. Bagi MIKA HIJAB Store di Surakarta sebaiknya terus meningkatkan kualitas 
pelayanan mempertimbangkan harga dalam mempengaruhi konsumen agar 
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